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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, 
kualitas produk, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada 
produk iPhone di Solo Raya. Dalam penelitian ini mengunakan sampel sebanyak 
113 orang yang di ambil secara acak dari beberapa pengguna iPhone di Solo 
Raya. Metode pemilihan sampel menggunakan purposive sampling dan data yang 
digunakan adalah data primer berupa kuesioner. Metode analisis data yang 
digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan beberapa 
variabel yaitu citra merek, kualitas produk, kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel citra merek berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, variabel kualitas produk berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, variabel kepuasan pelanggan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai R Square sebesar 0,831. Artinya, 
83,1% loyalitas pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel citra merek (X1), 
kualitas produk (X2), dan kepuasan pelanggan (X3). Sedangkan sisanya (100% - 
83,1% = 16,9 %) dijelaskan oleh variabel - variabel yang lain. 
 




















This study aims to analyze the influence of brand image, product 
quality, and customer satisfaction on customer loyalty on iPhone products in 
Solo Raya. In this study, 113 samples were taken randomly from several iPhone 
users in Solo Raya. The sample selection method uses purposive sampling and the 
data used are primary data in the form of a questionnaire. The data analysis 
method used is multiple linear regression analysis using several variables, 
namely brand image, product quality, customer satisfaction and customer 
loyalty. The results showed that the brand image variable significantly affected 
customer loyalty, customer quality variables significantly affected customer 
loyalty, customer satisfaction variables significantly influence customer loyalty. 
R value Square amounting to 0.831. That is, 83.1% of customer loyalty (Y) can 
be explained by brand image variables (X1), product quality (X2), and customer 
satisfaction (X3). While the rest (100% - 83.1% = 16.9%) is explained by other 
variables. 
 
























Puji syukur kehadirat Allah SWT, yang tiada henti selalu memberikan 
Rahmat, Hidayah dan Karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 
penyusunan skripsi dengan judul “PENGARUH CITRA MERK, KUALITAS 
PRODUK DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN PRODUK IPHONE DI SOLO RAYA” sebagai  syarat guna 
mencapai gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Muhamaadiyah Surakarta. 
Penulis menyadari bahwa bantuan, bimbingan, semangat serta dorongan 
dari berbagai pihak merupakan motivasi terbesar untuk menyelesaikan skripsi ini 
dengan baik, maka dengan segala ketulusan dan kerendahan hati penulis 
menyampaikan terimakasih kepada : 
1. Bapak  Prof.  Dr.  H.  Sofyan  Anif,  M.Si.  selaku  rektor  Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
2. Bapak Dr. H. Syamsudin, M.M. selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Bapak   Imronudin,  S.E.  M.Si.,  Ph.D.  selaku  Ketua  Program   Studi 
Manajemen  Fakultas  Ekonomi  dan  Binis  Universitas  Muhammadiyah 
Surakarta. 
4. Bapak Drs. M. Nasir, M. M. selaku Dosen Pembimbing skripsi yang dengan 
sabar telah meluangkan waktu dan memberikan bimbingan serta arahan 
selama proses penulisan skripsi hingga penyelesaian ujian skripsi. 
5. Ibu Dra. Chuzaimah, M.M. selaku Dosen Pembimbing Akademik yang 
selalu merespon dan membantu saya selama perkuliahan. 
6. Seluruh dosen pengajar dan staf karyawan Program Studi Manajemen 
Fakultas  Ekonomi  dan  Bisnis  yang telah  memberikan  bekal  dan  ilmu 
pengetahuan selama penulis menuntut ilmu. 
ix 
 
7. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah 
membantu menyelesaikan skripsi ini. 
Semoga Allah SWT membalas semua kebaikan pihak yang telah memberi 
motivasi,   bimbingan,   bantuan   dan   arahan   kepada   penulis.   Penulis 
berharap skripsi ini dapat bermanfaat dan menambah pengetahuan bagi pembaca 




Surakarta, 25 April 2020 
         
 

















HALAMAN JUDUL ........................................................................................  i 
HALAMAN PENGESAHAN ..........................................................................  ii 
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ............................................  iii 
MOTTO  ..........................................................................................................  iv 
PERSEMBAHAN ............................................................................................  v 
ABSTRAK .......................................................................................................  vi 
ABSTRACT .....................................................................................................  vii 
KATA PENGANTAR .....................................................................................  viii 
DAFTAR ISI ....................................................................................................  ix 
DAFTAR TABEL ............................................................................................  xiii 
DAFTAR GAMBAR .......................................................................................  xiv 
DAFTAR LAMPIRAN ....................................................................................  xv 
BAB I PENDAHULUAN  ........................................................................  1 
A. Latar Belakang Masalah ..........................................................  1 
B. Perumusan Masalah  ................................................................  4 
C. Tujuan Penelitian  ....................................................................  4 
D. Manfaat Penelitian  ..................................................................  4 
E. Sistematika Penulisan  .............................................................  6 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ................................................................  7 
A. Tinjauan Teori .........................................................................  7 
1. Tinjauan teori loyalitas pelanggan (Y) ................................  7 
2. Tinjaun teori tentang citra merk (X1) .................................  8 
3. Tinjauan teori tentang kualitas produk (X2) .......................  8 
4. Tinjauan teori kepuasan pelanggan (X3) ............................  10 
B. Penelitian Terdahulu ................................................................  11 
C. Pengembangan Hipotesis  ........................................................  15 
D. Kerangka Teoritis ....................................................................  17 
xi 
 
BAB III METODE PENELITIAN ..............................................................  19 
A. Jenis Penelitian   ......................................................................  19 
B. Populasi dan Sampel ................................................................  19 
C. Desain Pengambilan Sampel ...................................................  21 
D. Definisi Operasional dan Variabel  .........................................  22 
E. Data dan Sumber Data .............................................................  25 
F. Metode Pengumpulan Data  ....................................................  25 
G. Metode Analisis Data   ............................................................  27 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ..................................  32 
A. Deskripsi Responden Penelitian ..............................................  32 
1. Karakteristik responden berdasarkan domisili. ...................  32 
2. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin ............  33 
3. Karakteristik responden berdasarkan umur .........................  33 
4. Karakteristik responden berdasarkan pendapatan 
perbulan ..............................................................................  33 
5. Karakteristik responden berdasarkan frekuensi 
pembelian ............................................................................  34 
6. Karakteristik responden berdasarkan jangka waktu 
pemakaian ...........................................................................  34 
B. Metode Analisis Data  .............................................................  35 
1. Uji Instrumen Penelitian .....................................................  35 
2. Uji Hipotesis ........................................................................  37 
C. Pembahasan .............................................................................  41 
1. Pengaruh Citra merek terhadap Loyalitas Pelanggan  ........  41 
2. Pengaruh Kualitas produk terhadap Loyalitas Pelanggan ...  41 
3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan ............................................................................  42 
BAB V PENUTUP .....................................................................................  43 
A. Simpulan  .................................................................................  43 
xii 
 
B. Keterbatasan Penelitian ...........................................................  44 











Tabel 2.1 Peneliti Terdahulu .........................................................................  11 
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ...........................  32 
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................  33 
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ................................  33 
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan ........  34 
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian........  34 
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jangka Waktu Pemakaian  35 
Tabel 4.7 Uji Validitas ..................................................................................  36 
Tabel 4. 8 Uji Reliabilitas...............................................................................  36 
Tabel 4.9 Analisis Linier Berganda ...............................................................  37 
Tabel 4. 10 Koefisien Determinasi (R
2
) ...........................................................  38 
Tabel 4. 11 Uji F...............................................................................................  39 
















Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 
Lampiran 2 Analisis Deskriptif 
Lampiran 3 Uji Validitas 
Lampiran 4 Uji Reliabilitas 
Lampiran 5 Uji regresi berganda 
Lampiran 6 Uji F 
Lampiran 7 Uji t 
 
 
 
 
 
 
 
 
